Grupo Onest se posiciona
como lider nacional en
soluciones integrales
para la administracion

del comercio electronico,
a través de su modelo

“One Stop Only”, el cual

ofrece 9 médulos de
servicio para cubrir todas
las areas empresariales
requeridas para la
construccion del canal
virtual de cualquier marca
y cualquier sector.
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La respuesta de GRUPO ONEST
para el e-commerce

n recientes ediciones hemos
E venido proyectando a través de

este espacio los esfuerzos que
Grupo Onest ha realizado en los al-
timos afios para atender la demanda
del comercio electrénico en diferen-
tes sectores, adelantandose incluso
a la misma, con acciones proactivas
y visionarias. En esta ocasion, en
entrevista para Inbound Logistics
Latam, Rafael Flores Medina, Director
de E-Commerce en Grupo Onest, nos
permite conocer el modelo integral
que respalda su oferta, llevdndonos
a entender por qué la firma se ha
posicionado como lider nacional en
soluciones integrales para el comercio
electrénico, y por qué la excelencia
de sus servicios les ha valido la pre-
ferencia de marcas con un alto nivel
de éxito. A continuacién sus palabras.

ONEST LOGISTICS EN LA PROYECCION
DEL COMERCIO ELECTRONICO
Habiendo nacido como operador

logistico hace once afios, Onest
Logistics ha venido evolucionando
para responder a las tendencias de
mercado y los habitos de compra de
los consumidores. Sin duda, la tecno-
logia ha iniciado la revolucién que ha
marcado la entrada del e-commerce,
primero impulsada por la aparicién
de las computadoras personales,
después por los teléfonos celulares in-
teligentes, y finalmente por todas las
aplicaciones de movilidad surgidas re-
cientemente. El comercio electrénico
ha cambiado al retail de manera irre-
versible, y por consiguiente a Grupo
Onest, operador logistico del sector.

El comercio electrénico esta cre-
ciendo de forma consistente a tasas
de doble digito medio a doble digito
alto. Cuando el retail fisico permane-
ci6 practicamente “flat” -segtin datos
de ANTAD-, el e-commerce crecié un
35%, a pesar de haber sido un afio
complicado. México es un mercado
de potencial inminente, pero todavia



estd en una etapa de nacimiento -ni
siquiera todavia de un franco creci-
miento. La generacion de Millenials,
que esta empezando a ser econdmica-
mente activa, ya tiene su estructura
mental vinculada a la tecnologia, por
lo que para ella, comprar digitalmen-
te resulta y resultard cada vez mas
natural. Asimismo, en este camino
de evolucién, hemos de sefialar que
en los tltimos 4 afios ha venido cre-
ciendo en México la confianza que el
consumidor siente al comprar por in-
ternet, convirtiéndonos en el segundo
pais mas importante en e-commerce
en Latinoamérica, detras de Brasil.
Hoy, el 60% de las compras se hacen
con tarjetas de crédito, cuando hace
cuatro afios la cifra era del 45-50%.
La respuesta de Grupo Onest ante
esta revoluciéon, empezd siendo la
creacion de la division de e-commer-
ce, la cual, siguiendo el camino de
la especializacién, ha evolucionado
también a empresa hermana del gru-
po, ofreciendo una robusta infraes-
tructura y una probada experiencia.

ONE STOP ONLY:

LA RESPUESTA DE GRUPO ONEST
Quien no haya incursionado en el
comercio electrénico, pudiera caer en
el error de pensar que éste se reduce a
abrir una tienda on-line y listo; pero
nada mas alejado de la realidad, ya
que el comercio electrénico es regido
por indicadores diferentes a los de
una tienda fisica, cuyo reto mayor es
la velocidad de las operaciones, pues
la tienda permanece abierta los 365
dias del afio y las 24 horas del dia.
Lo que se haga bien o mal impactard
el negocio a una velocidad expedita
impresionante, demandando una
atencién no sélo igual de expedita,
sino superior, para prever cualquier
imprevisto.

Ante este escenario, Onest esta
respondiendo con un modelo de ne-
gocio unico, el cual hemos disefiado
basandonos en las necesidades, los
miedos, y los obstaculos que ha mos-
trado sentir el cliente, tanto B2B (ne-
gocios) como B2C (consumidor final),
al acercarse a una compra por inter-
net. Este es un modelo de negocio que
ofrece una solucién integral; nosotros
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lo llamamos One Stop Only, donde
se van a tener absolutamente todos
los servicios, desde la construcciéon
de una plataforma, hasta la entrega
del producto en casa del cliente, bus-
cando que la compra sea segura, que
llegue el producto en buen estado,
en los tiempos prometidos y a nivel
nacional, entre otras cosas.

Este servicio integral se ha disefia-
do con base en 9 médulos de servicio.
Cada uno de ellos es independiente,
por lo que podemos hacer trajes a la
medida para los clientes; es decir, no
todos los clientes necesitaran los 9
servicios en su cadena, o bien, quiza
alguno decida empezar con unos y
crecer paulatinamente hacia otros. Es-
tos médulos, a su vez representan las
areas de una empresa; es decir, al igual
que una empresa tiene departamen-
to de marketing, de tecnologia o de
distribucién para su canal de tiendas
fisicas, por ejemplo, también tendria
que tenerlos para el canal de tiendas
virtuales, manejarlos de forma dife-
rente y destinar personal dedicado y
especializado para ellos, si la empresa
decidiera desarrollar el e-commerce
por su propia cuenta. Onest Logistics
le ahorra al cliente la necesidad de
hacerlo, dandole el beneficio a través
de este servicio integral.

Los 9 m6dulos del modelo se uti-
lizan con base en la necesidad que el
cliente con intencién de compra va
necesitando:

1. Produccién: El cliente conoce la
oferta por medio de un catalogo
virtual -fotografias, contenidos,
descripciones- el cual Onest de-
sarrolla de manera profesional.

2. Marketing: Si no hay divulga-
cién de la marca, la gente no la
conocera. Onest cuenta con un
portafolio de agencias de publi-
cidad que tienen especialidad en
Marketing Digital; ellos, como es-
pecialistas, haran rendir el dinero
y el canal que se estd implemen-
tando, con base en las necesidades
y el presupuesto del cliente.

3. Producto: El cliente/marca
puede dirigir su estrategia de
producto (segmentacién, precio,
lanzamientos, etc.) de forma con-
sistente a través del canal digital.
El cliente tiene la responsabilidad
de administrar su producto, y
nosotros nos dedicamos a admi-
nistrar el resto, conformando con
€l una alianza estratégica.

4. Plataforma: Esta es el corazén
del negocio. Nosotros tenemos
una alianza con Oracle, a través
de ATG , lider de las plataformas
de retail a nivel mundial, la cual
ofrece hoy en dia una cantidad
importante de soluciones para
impactar al consumidor de forma
correcta. Si un cliente busca una
marca determinada en la nube,
ésta se puede perder entre la enor-
me oferta existente si no tienes
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bien estructurada tu plataforma,
y nosotros nos encargamos de
que eso no suceda. Asimismo, nos
encargamos de facilitar una nave-
gacion sencilla, ordenada, a través
de filtros y con personalizacién
de acuerdo a perfiles (persona,
consumidor, compras previas,
etc.). Obviamente, dentro de la
plataforma se tienen los diferentes
métodos de pago que son rele-
vantes para el mercado mexicano
(Pay Pal, tiendas de conveniencia,
tarjeta de crédito/débito, etc.).
Esta plataforma se entrega total-
mente integrada y funcionando
para que el cliente pueda analizar
qué tipo de producto es el que
mejor esta funcionando en su
tienda, quién lo estd comprando
-hombres o mujeres-, qué edad
tiene en promedio el comprador,
asi como todos los indicadores
de e-commerce: visitas, tasas de
conversién, qué camparias estan
funcionando, y qué usuarios estan
generandose, entre otros tantos.
Riesgo. Tomamos con toda la se-
riedad del tema las transacciones
para verificar que éstas sean rea-
les. Utilizamos sistemas automati-
cos para analizar el 100% de éstas;
analizamos pedidos rechazados y
aceptados, para detectar aquellos
que generen alguna sospecha.
Call center. Sin duda, el call
center es el punto neurdlgico del
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negocio, pues es el contacto con
el cliente: teléfono, Chat, SMS, e-
mail. Por medio de éste, no s6lo
atendemos al cliente de manera
inicial, sino le damos certidumbre
respecto a su pedido en cualquier
momento, entendiendo que el
cliente desarrolla todavia cierta
angustia cuando hace un click en
su pedido: jestara segura mi tarje-
ta? ;Habran recibido mi pedido?
(Me llegara en las 48 horas que
ofrecieron? ;Llegard en buen esta-
do? Desde el Call Center se le pue-
de orientar al cliente si su pedido
estd en picking, en embarque, o
en camino. La excelencia de este
servicio ha hecho que Onest sea
bien querido en esta industria; si
ofrecemos 48 horas de entrega, es-
tamos en un porcentaje arriba del
90 y 95% de eficiencia y entrega.
Ciertamente somos lideres en este
rubro en particular, conscientes
de que este indicador (Gltimo en
la cadena de suministro) puede
hacer que todo el proceso anterior
sea impactado positiva o negativa-
mente y de forma irreversible.

Fulfillment / Distribucidn.
Ponemos mucha atencién para
que el cliente no tenga negacién
de pedidos. Cuando un cliente
entra a la pagina y escoge un
producto con ciertas especifica-
ciones, lo peor que le puede pasar
es que le digan que ese producto

ya no se tiene en existencia, pero
que su reembolso le sera devuelto
en 90 dias. ;Como lo evitamos?
Teniendo excelencia en la admi-
nistracién de inventarios, para
que lo que se vea en la padgina sea
lo que estéd en el almacén.

8. B2Cy B2B. Nuestro sistema com-
pleto estd preparado para atender
desde clientes finales (B2C) hasta
clientes intermedios o negocios
(B2B). Si el negocio aquel quiere
desarrollar pequefios distribui-
dores, nosotros podemos crearle
su red de vendedores, la cual es
dificil de administrar si no se
tienen los sistemas correctos, o
si no se tiene suficiente personal
de ventas para llevar a cabo este
seguimiento.

9. Proteccion legal. Contamos
con el apoyo de una red de abo-
gados asesores, que orientan al
cliente en cuanto a los respaldos
legales con los que debe contar
parano incurrir en riesgos de mar-
ca: propiedad intelectual, registro
de marcas, registro de dominios,
y todos los derechos del consumi-
dor protegidos por el IFAIL
Como vemos, el comercio elec-

tréonico requiere de una estructura

inteligente de respaldo, que sustente
con especializacién y experticia las
diferentes reas del negocio; por eso,

Onest Logistics es la solucion vy el

camino seguro hacia el éxito. u
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